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ABSTRAK 
 
Perkembangan ritel modern yang makin menjamur, membuat para 
pemilik bisnis ritel mengantisipasi persaingan yang ada. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui Reliablitas, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, 
Bukti Fisik terhadap  Kepuasan Pelanggan Hypermart Ciputra World 
Surabaya, dan untuk mengetahui Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas 
Pelanggan Hypermart Ciputra World Surabaya.  
Sampel yang digunakan sebanyak 150 responden teknik 
pengambilan sampel yang digunakan yaitu purposive sampling. 
Karakteristik sampel yang dipakai adalah pelanggan dari Hypermart Ciputra 
World Surabaya, minimal berusia 17 tahun keatas, dan pernah berbelanja di 
Hypermart Ciputra World Surabaya, minimum tiga kali dalam 6 bulan 
terakhir. Penelitian ini menggunakan metode analisis SEM (Structural 
Equation Modeling) melalui program LISREL 8.70. Temuan yang didapat 
dari penelitian ini menunjukkan bahwa reliabilitas, jaminan, empati, bukti 
fisik berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dan kepuasan 
pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan 
daya tanggap tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.  
 
Kata Kunci: Reliabilitas, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, Bukti Fisik, 
Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 
 
Growing modern retail developments mushroomed, making the 
retail business owners anticipate competition. This study aims to determine 
Reliablitas, Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangible against 
Customer Satisfaction Hypermart Ciputra World Surabaya, and to 
determine Customer Satisfaction to Customer Loyalty Hypermart Ciputra 
World Surabaya. 
Sample of 150 respondents who used the sampling technique used 
is purposive sampling. Characteristics of the samples used are customers of 
Hypermart Ciputra World Surabaya, at least 17 years of age, and never 
shopped at Hypermart Ciputra World Surabaya, minimum three times in the 
last 6 months. This study uses analytical SEM (Structural Equation 
Modeling) program through LISREL 8.70. The findings of this study show 
that the reliability, assurance, empathy, tangible of a positive impact on 
customer satisfaction and customer satisfaction has a positive effect on 
customer loyalty, where as no influence responsiveness to customer 
satisfaction. 
 
Keywords: Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangible, 
Customer Satisfaction, Customer Loyalty 
